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摘要 
 
经过 10 多年的高速发展，目前面临来自国内证券同业竞争，国外市场证券
标准化和流程化的双重压力。证券行业如国内传统制造行业、资源型行业一样面
临的竞争不仅是市场资源成本、还有技术、产品、服务的产业深度比拼，更是由
证券管理人员思想引领的证券行业顶层变革。在此次变革中，证券公司由原来的
“以证券业务现金流为核心”转变为“以证券客户服务为核心”的精准化服务，用相
对个性化证券服务和证券精准性营销，替换传统的拼价格争夺市场的野蛮市场拓
展方式。某证券公司目前业务管理总结出有如下问题：1、重复劳动；2、管理混
乱；3、无章可循。 
针对以上问题，某证券公司的证券业务管理系统，基于 B/S 模式的证券公司
业务管理功能的实现，采用的是 ASP.Net+MSSQL2008 模式的证券业务入口型平
台。本次设计在原有某证券公司业务体系外的情况下，充分考虑证券公司业务管
理综合规划，包括对证券客户服务呼叫中心，证券客户管理体系，证券客户基础
信息系统，证券客户分析系统等多种业务体系，实现某证券公司总部证券客户服
务呼叫中心、证券基础信息系统和证券客户分析系统等中心证券业务管理系统建
设，对外某证券公司总部实现客户服务统一管理，对内某证券公司营业点等内部
通过互联网进行证券客户服务通讯。某证券公司业务管理的一般含有：客户、服
务、流程中心、综合报表和人员管理等五大功能的多重内容。 
通过实现某证券公司业务管理系统，实现在某证券公司内业务管理唯一入口
统一管理，某证券公司以前客户管理的多部门重复记录；多部门协同管理导致混
乱；制定了针对某证券公司业务管理的细则。 
 
关键词： ASP.Net；遗传算法；MSSQL 
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Abstract 
 
After more than 10 years of rapid development, the current face from the 
domestic securities industry competition, the foreign market securities standardization 
and process of double pressure. Such as the domestic traditional manufacturing 
industries, resource type industry face the competition in the securities industry is not 
only cost of market resources, and technology, products, service depth industry 
competition, is led by the securities management staff thought the securities industry 
top level change. In this reform, the securities company by the original "in securities 
business cash flow as the core" into "to securities customer service as the core" 
accurate service, with relative personalized securities services and securities precise 
marketing to replace the out traditional tailor prices to compete for market savage 
marketing approach. The current business management of a securities company 
summarized the following problems: 1, repeat labor; 2, management confusion; 3, no 
chapter to follow. 
In view of the above problems, a securities company's securities business 
management system based on the B/S model of the securities company business 
management functions to achieve, using the ASP.Net+MSSQL2008 model of the 
securities business portal platform. Outside the original a securities company business 
system in the design, fully consider the securities business comprehensive planning 
and management, including securities customer service call center, securities 
customer management system, securities customer based information system, client 
securities analysis system etc. many business system, realizing a securities company 
headquarters securities customer service call center, information system of securities 
and securities customer analysis system center securities business management system 
construction, foreign a securities company headquarters achieve unified management 
of customer service, the inner of of a securities firm operating points through the 
Internet for securities customer service communications. The general management of 
a securities company includes: customer, service, process center, comprehensive 
report and personnel management and other five major functions of multiple content. 
Through the realization of a securities company business management system, to 
achieve in a securities company business management is the only entrance to the 
unified management, a securities company customer management of multi sectoral 
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duplicate records; multi sectoral collaborative management leads to confusion; 
formulate the rules for a securities company customer management. 
 
Keywords: ASP.Net; Genetic Algorithm; MSSQL 
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第一章 绪论 
 
1.1 项目开发背景及意义 
中国证券类公司始于80年代，于90代上海、深圳完善，2000年以后处于高速
证券发展期，经过10多年的高速发展，目前面临来自国内证券同业竞争，国外市
场证券标准化和流程化的双重压力。证券行业如国内传统制造行业、资源型行业
一样面临的竞争不仅是市场资源成本、还有技术、产品、服务的产业深度比拼，
更是由证券管理人员思想引领的证券行业顶层变革。在此次变革中，证券公司由
原来的“以证券客户现金流为核心”转变为“以证券客户服务为核心”的精准化服
务，用相对个性化证券服务和证券精准性营销，来替换掉传统的拼价格争夺市场
的野蛮市场拓展方式。每个证券公司的服务、管理水准都不一致，直接导致的个
性化证券服务和证券精准性营销在一定时间内是无法被模仿。此为证券公司企业
的内功。如何为证券已有客户提供超行业水准的服务及更专业的证券投资建议，
用来深入巩固已有证券客户关系，并让其主动推荐新增证券客户，使证券企业在
市场拓展竞争中居于主动地位，节省证券营销成本，是证券公司发展的面临的关
键性问题。2005年后中国国内证券公司已经意识到加强证券内部客户关系管理对
形成自我公司独特竞争力的重要性。本文针对某证券公司的各项证券业务及证券
业务人员服务客户为研究对象深入研究了某证券公司客户关系管理的执行流程，
为某证券公司实现系统化管理客户关系进行理论研究。 
某证券公司目前客户管理总结出有如下问题： 
1、重复劳动：某证券公司市场业务部的业务员因为证券业务拓展各自需要，
自行整理业务客户资料；证券研究部的研究员，也会依据研究需要，重新整理研
究客户资料；证券财务部的财务员，依据财会需要，整理财会需要客户资料；证
券稽查部的稽查员，依据稽查需要，重新整理稽查需要客户资料。在证券公司决
策层面来说，客户资料需要统一管控，综合利用。 
2、管理混乱：某证券公司目前有市场业务部、证券研究部、证券财务部、
证券稽查部四大证券业务部门在整理，有若干部门需要使用这些证券客户数据，
客户数据保密工作，处于空白。无法反向追溯证券客户资料是否被滥用？在证券
公司决策层面来说，证券客户资料是本公司行业竞争性生存下去的依托。 
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3、无章可循：某证券公司目前客户资料使用无登记、无追溯、无管理状态。
在证券公司决策层面来说，首先成立证券业务管理中心，统一协调管理全公司客
户资料，含内部客户以及外部客户；其次建立全公司范围的客户管理条例；接着
建立以某证券公司业务适用的证券业务管理信息化系统。 
为了解决以上某证券公司出现的问题，制定了以下客户管理标准化管理路线
图： 
第一阶段：证券业务管理中心于 2012 年 01 月牵头组织本司证券管理人员对
目前客户资料管理进行综合调研梳理，确定了证券业务管理中心后续工作的具体
步骤和需要解决的主要证券业务管理问题。 
第二阶段：证券业务管理中心于 06 月 23 日组织证券市场部、证券研究部、
证券财务部、证券稽查部对《证券客户资料管理细则》进行集中讨论，形成了《证
券客户资料管理细则》初稿[1]。 
第三阶段：证券业务管理中心于 2015 年 08 月 01 日向各证券营业点下发“关
于对某证券公司客户资料管理征求意见的通知”，汇总基层意见，再次修订了《客
户资料管理细则》。 
第四阶段：证券业务管理中心 2015 年 9 月 01 日，证券业务管理中心基本完
成了《证券客户资料管理细则》的修订工作。 
第五阶段：证券业务管理中心 2015 年 10 月 01 日，证券业务管理中心启动
证券业务管理系统研发工作。 
为了实现证券业务管理系统研发，某证券公司将围绕客户管理业务，利用现
有系统升级改造、物联网系统、全覆盖的 wifi 网络等先进的信息技术，结合实际，
采用综合证券信息平台作为客户管理业务的支撑，通过融合共享各证券业务各类
系统资源的互联互通工程，实现某证券公司中心内信息的产生、采集、加工、传
播和智能应用的系统化、自动化、智慧化格局。建立某证券公司多方协同融合的
客户管理和服务、决策支持等功能为一体的证券公司业务智慧化应用体系，建成
证券公司可持续典型，极大促进某证券公司内外部信息化、智慧化建设。围绕以
上情况，总体将规划如下[2]： 
1、证券客户资料管理。充分利用信息技术，完善和深化“证券客户统一”工
程，深化对证券客户资料智能化系统以及客户管理数据挖掘，协同整合某证券公
司内多部门综合资源，建立以证券客户资料管理信息为基础的平台建设；积极推
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进应急、突发证券事件预警信息提示报警系统、重点部门客户资料外泄防控等智
慧安全体系；完善证券客户资料安全应急处理，实现某证券公司现有部门的综合
预防调度，提高对各类证券异常客户管理事件应急交易响应能力[3]。 
2、智慧证券生活。融合应用各种信息技术，发展智慧证券客户一卡通、智
慧证券物业系统、智慧证券楼宇管理、智慧证券车辆管理、智慧证券餐厅管理、
智慧证券信息发布系统等智慧证券应用系统，使客户及员工生活在智慧化环境
中。加快智慧证券生活标准方面的探索推进工作。 
3、智慧证券办公。融合应用各种信息技术，建设智慧证券办公系统，建设
证券呼叫客户服务中心，实现自动数字化语音、传真、电邮、即时聊天等多种证
券服务方式，分期开展证券业务咨询、应急处理等多种证券服务。开展证券司法
平台等专业性内部证券服务平台建设。建设智能证券考勤系统，建设远程智慧证
券会议管理系统等。并融合多种证券办公模式(本地、异地、出差、居家、移动
等)；融合多种证券业务员现有终端(手机、平板、台式机、笔记本等)；融合远程
证券访问系统；融合远程证券监控系统等多项融合，数据高度集中共享，内外部
证券服务流程自动化的办公体验[4]。 
4、智慧证券培训。积极推进智慧证券培训体系建设。推动智慧证券培训发
展，重点建设培训网、证券培训大学、课件、资源库、培训证券系统、远程证券
培训系统等共享应用平台。证券终身培训推进，提供多渠道的证券培训，完善证
券信息服务体系。 
5、智慧证券健康。重点推进“证券员工健康”系统建设[5]。建立证券员工服
务网络，构建以证券健康平台，促进定点医疗信息之间的沟通和交互。证券员工
健康档案管理和证券员工电子病历为重点，建立证券人员终身医疗档案；以实现
某证券公司内部员工健康重点，推进所在社区医院智慧证券医疗系统建设，提升
内部员工的身体健康素质及内部归属感。 
6、建设证券信息综合管理平台。利用以上搜集信息，统一综合规划、集中
设计证券客户数据体系，运维证券客户数据，建立证券客户数据仓库，进而让某
证券公司决策以数据为依据。 
1.2 研究现状 
Gartner Group 高德纳公司于 1999 年，全球第一个提出客户关系管理系统(即
CRM)的理念。国外随着市场业务发展，各服务型公司对精准客户管理需求，进
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入二十一世纪，专业行业领域的客户管理市场一直保持着高速增长阶段。 
CRM 定义，目前专业领域尚无确切定论。高德纳认为：“CRM 是为社会全
领域企业提供专业客户管理角度；它从客户管理角度赋予企业更贴近客户沟通，
让企业收获最大化客户收益[6]。”  
波士顿赫尔威茨认为：“CRM 的聚焦在于自动化销售、精准营销方案、适合
客户服务有关的特定领域商业流程，它是企业内部体系，也是拥有现代化的信息
化管理系统，CRM 核心目标是减少企业内销售产品生命周期和产品产生成本、
寻找特定领域业务所需新兴利润点以及满足不断提高客户忠实度、提高其客户产
生的附加赢利性，CRM 信息化系统将 IT 技术领域的最佳实践具体化应用到了实
际业务领域，来帮助各特定领域实现客户管理[7]。” 
CRM 系统融入了物联网、EC、DB 检索等电子信息技术，还增加 AI、MMX、
CTI 等核心技术。 
综上所述认为，CRM 有三层含义： 
1、是社会变革中，特定领域企业最新管理思想； 
2、是具有在一定期间内引领行业的企业管理创新； 
3、在特定领域企业管理中系统集成总称。 
CRM 的核心是[8]：特定领域企业生存的资源，特定性关怀已有客户是核心
目标，通过该领域客户的关怀特定领域使该已有客户与特定公司建立稳定的合作
关系，并实现客户分类，研发营销产品或服务，让客户有最大限度的回报企业。 
通过查阅文档，总结出各类不同的 CRM 含义，也得出 CRM 既是先进技术
体现也是创新管理思维的展现。国内知名的证券公司基本都在使用各类不同的
CRM，但提取 CRM 中证券客户数据，进而利用证券客户行为数据，设计出个性
化证券产品并利用高效点对点的个性化服务提高证券客户贡献率的极少；证券中
层管理人员真正通过分析 CRM 中证券客户对证券新产品的购买情况，进而改进
反馈证券产品研发的极少；证券管理人员真正通过分析证券员工在 CRM 中工作
数据，从而合理分配证券员工客户服务计划的寥寥无几。CRM 与 Email、EXCEL、
OA 存在代差的业务系统，证券企业利用 CRM 会形成创造性的证券企业管理、
运营、创新的模式才是证券企业使用 CRM 的真正意义[9]。 
通过查阅国外的资料，将证券客户关系的研究如下： 
北美证券客户关系管理现状调研 
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1、枫叶之国财富管理演变模式 
枫叶之国客户市场竞争促使枫叶之国财富管理模式的产生[10] 
80 年代枫叶之国证券领域从证券佣金固定制模式升级为证券佣金浮动制，
互联网技术于 90 年代发展导致证券行业兴起折扣风，这对枫叶之国证券公司的
传统盈利形成毁灭性打击。为了应对证券佣金下降，证券公司需要重点体现公司
服务客户附加价值，将特定证券服务争取已有证券客户认知。证券公司利用证券
资产投资组合解决方案整体应用到证券已有客户。通过充分证券交易数据挖掘证
券已有客户操作行为、证券投资目标与其人工证券交易预警线，为证券客户配置
适合其自身的证券资产理财方案。通过此方法枫叶之国财富管理体系形成，从证
券客户从证券佣金过渡到证券服务收费模式。为证券公司提供强有力地抵御了互
联网证券折扣的价格冲击。 
枫叶之国财富管理模式中证券客户关系管理的变化 
枫叶之国证券行业已有客户对证券公司称谓演变折射证券行业发展。证券客
户伙伴——证券中介——证券销售员——证券账户执行——证券投资代表——
证券投资顾问——证券金融顾问——财富证券顾问[11]。 
证券客户对证券服务人员称谓演变反映了枫叶之国证券行业已有证券客户
服务历程。枫叶之国早期证券行业主要是以证券交易为前提，夹带证券产品销售，
证券公司与客户属于松散证券交易关系。最后枫叶之国证券行业以证券客户财富
管理模式，树立证券整体已有客户相适应的证券服务，将证券客户交易情况发掘
有效零界点，以证券投资理财组合为主要证券公司特色客户服务手段，提现证券
客户在财富生命周期。形成完整的枫叶之国证券行业双向客户关系管理系统。 
2、北美枫叶之国证券公司客户服务组织 
北美证券领域竞争[12]，枫叶之国证券公司引入证券客户服务。证券产品为核
心转为以证券客户核心。枫叶之国皇家银行金融集团借助证券客户关系管理提高
在证券业内竞争力，并大幅提供已有证券客户的满意度，其响应率大幅提升。枫
叶之国证券公司组织，是财富证券管理顾问为证券公司顶层核心。 
3、财富证券顾问与其证券公司内外部的证券领域专家团队的关系 
枫叶之国证券公司中，财富证券顾问为团队核心，包含证券以外支持性领域
专家:私人银行理财顾问、个人保险领域、投资证券管理领域、个人税务领域、
金融专业律师、新型投资领域顾问、个人退休规划领域顾问、房地产领域投资顾
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问等[13]。该证券以外是专业领域合伙团队关系，财富证券顾问和证券公司内外部
的证券领域专家团队是专业化合伙关系，利用以上领域专家团队的相互协作，实
现已有证券客户的证券以外专业服务咨询，让已有证券客户服务享受全程证券投
资周边高端服务。 
4、证券业务管理中证券技术部门的支持 
目前枫叶之国证券财富管理顾问使用的工具如下： 
(1)证券个人资产系统 
由从证券客户的基本资料录入，就可对证券客户进行风险评估，评估以后证
券公司会生成该证券客户的证券投资组合方案，推荐组合证券方式和客户的个人
需求，财富证券顾问利用已有证券投资经验以及证券领域专业性调整，进行已有
证券客户的产品证券化组合的远见性配置[14]，应该含有证券股票、国家债券和商
业基金等，证券市场异常波动，由自我或财务证券顾问主动观察证券投资组合，
证券战术性调整，同时会依据证券客户需求变更再次调整。 
(2)已有证券客户退休规划系统 
通过了解证券客户处于退休时间段，为证券客户提供各种退休规划[15]，包括
已有储蓄、投资性开支等。根据已有证券客户自有特殊情况制定计划，保证证券
已有客户资金支撑退休。 
5、证券客户关系流程化管理 
通过证券客户分析人生阶段规划、特有节点和证券客户之间建立起信任依托
关系，证券财富管理顾问把这些人生阶段规划、特有节点转化为自有子女教育证
券、退休个人证券、住房个人家庭贷款证券、家庭个人风险管理、遗产家庭转移
证券等[16]。证券财富管理顾问在通过长期的时间跟踪，最终依据已有证券数据支
撑规划，实现已有证券客户的人生规划。 
国内证券行业现状及证券公司客户关系管理综述[17] 
国内证券市场利用 20 年时间走过了国外 50 年的发展过程，已经属于全球证
券界超常规中国证券特色发展状态。国内证券公司体系随着国内庞大刚需市场的
发展壮大不断演变，形成了如下： 
第一阶段是从国内诞生至《证券法》实施[18]。政府背景证券公司垄断，沿海
地域优势，以现场报单为主的证券交易手段。公司客户服务依据实体进行，证券
公司装修、体验和人脉，形成了体验客户服务关系管理。 
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